“苗圃”变“森林”
浦东新区总工会探索实践四级职工服务阵地建设纪实
8月底的上海，骄阳似火，闷热难耐。巨峰路868号金桥镇户外职工爱心接力站，却似烈日下的一片“绿洲”，为四处奔走的户外工作者挡住热浪、消解疲乏。很远，就能望见站点顶棚的大红标语——全心全意为环卫工、快递员、协警员、送餐员、出租车司机、交警辅助员等户外职工免费提供服务，吸引周边饿了么、美团站点的骑手近悦远来，不少户外劳动者从驿站的“头回客”变成了“回头客”。
驿站不大，近70平方米，小而温馨，除了空调、微波炉、饮水机等“标配”外，还辟了一处图书角。已是下午4点，三个顺丰小哥在躺椅上小憩，美团骑手张师傅推门而入，熟练地扫码从冰柜里拿了瓶矿泉水。坐下后，便开心地和女儿视频聊天，晚餐接单高峰来临前，他会来这里歇歇脚，也顺便为手机充满电。
在浦东新区，875个这样的户外劳动者服务站点，正成为城市里一个个温暖坐标，串起一张爱心地图，把娘家人的关爱送到每个人身边。
户外劳动者服务站点只是浦东新区总工会打造的四级职工服务阵地体系的一环。2018年，区总开启全面推进职工服务体系建设的探索实践，浦东工会服务体系建设2.0版正式出炉，旨在优化提升职工服务体系品质能级建设。
2023年，浦东发布全市首个区级职工服务阵地系统建设指引（2.0升级版），以及职工服务阵地区级标准文件《爱心妈咪小屋建设和管理规范》，至此，全面厘清界定了四级服务体系的功能、标准和建设要求，率先建设全覆盖、一体化、有活力的职工服务阵地和创新集成“工会数智服务一张图”。
作为四级服务阵地体系建设的总设计师，浦东新区总工会志在打造一批服务职工的综合体，做实一批服务职工的品牌项目，培育一批服务职工的资源力量。同时，有效集成服务资源、服务信息、服务内容，建设好浦东职工品质生活智能平台。
6年来，这张四级阵地的版图愈发清晰，精品站点频频涌现，更多服务出圈、活动出彩、形式出新的工会驿站闪亮登场。截至目前，已累计建成1个区级服务中心、44个街道开发区总站、103个商圈/楼宇/园区服务站和1782个职工服务站点。 
“浦东的阵地面广量大，最大的特点是‘全’，各种阵地形态多元丰富，我们根据区域特点和职工需求，分层分类、集成资源，最终实现提质增效。”区总介绍。
以职工服务站点为例，它构筑起强大稳健的服务阵地基座，囊括了上海工会目前所有的阵地形态，包括户外职工爱心接力站 173个、户外职工驿站68个、红色加油站178个、志愿服务点456个，其中，金桥镇户外职工爱心接力站等8家被评为最美工会户外劳动者服务站点。同时，浦东全域还建有爱心妈咪小屋 790个，职工书屋101个，健康服务点16个，职工工间休息室55个……
一个个点，串成“链”，聚成“片”，织就一张越来越密的网，让浦东工会服务职工阵地从一个个“盆景”“苗圃”，快速枝繁叶茂，最终连成一片广袤的“森林”。
顶层设计，打造完整体系链
在“统”字上下功夫，顶层设计先行，构建完整体系链。
2023年，区总制定发布《优化提升职工服务品质能级的建设指引》，以“紧贴需求、优化布局，主动融入、集成资源，规范运行、智慧管理，分类指导、创新发展，培树亮点、打造品牌”为原则，推动工会服务阵地融入浦东公共服务资源布局，提升基层工会组织服务模式，搭建更为优质的工会服务供给体系。

在《指引》规划下，四级体系从功能定位、优化目标、优化措施着手，对各级职工服务阵地统一规划部署，一体化推进站点补缺、达标、提质工作，并明确每年优化一批站点、三年实现百家百优站点的建设目标。

“我们计划建设1+3+N职工服务示范阵地，‘1’即区级服务职工综合体，它是集成各类优质资源的统配体系和数字知识库，也是一个集成‘五助’（法律援助、帮困救助、就业扶助、心理辅助、新就业形态劳动者帮助）标准化窗口服务清单的服务总站远程问询服务模式。‘3’即培育商圈、园区及滨江三大职工服务综合体，同时再建设‘N’个示范性职工服务站点。”区总解释。
浦东工人文化宫是最高一级区级职工服务中心，阵地办公室便设于此，它体现了“全面和专业”。作为整个体系的大脑中枢，它将重点打造成职工服务平台，发挥区级平台枢纽作用，实现资源整合、智能统管、质量评估。
街镇、开发区职工服务总站为第二级阵地，体现“整合和系统”，实现资源承接、系统整合和“五助”标准化窗口建设，去年，陆家嘴金融贸易区职工服务总站和张江科学城职工服务总站建设品质实现跃升，今年将重点改建外高桥保税区职工服务总站。
园区、楼宇、商圈职工服务站作为体系建设中的第三级阵地，则充分体现“有效和精准”，实现需求对接、资源整合、项目落地、效果反馈的服务闭环，今年将结合浦东特色产业园区建设，加大职工服务站的改善和新增力度。
第四级阵地是各类职工服务点，体现“便捷和特色”，就近、就便为职工服务。它在整个体系建设中形式最灵动、表达最丰富、建设最火热、职工反响最热烈，它激活了工会组织的“毛细血管”，打通服务职工的“最后一公里”。
在6+x（空调、冰箱、饮水机、充电插、桌椅、微波炉）的服务标准基础上，2024年4月，区总以浦东新区职工品质生活星级企业、全国最美户外劳动者服务站点为样本，发布《浦东新区职工品质生活星级企业创建规范（试行）》《浦东新区户外劳动者服务站点建设和服务规范（试行）》，通过“6有10条”，让各级工会、企业开展职工品质生活工作有“章”可循、有“样”可依，进一步提升户外服务阵地的品质和能级。
“在服务阵地建设中，协调改建工作，比较复杂，难度较高，”浦东新区阵地办主任陈维表示，阵地建设绕不开“人、财、物”三样，最难的还是在“人”，各级工会普遍反映人手紧缺，后续站点难管理，建站积极性不高。人管站点，怎么管更高效？这两年，浦东各基层工会集思广益，因人制宜，积极探索实践服务站点的高效管理模式，比如塘桥街道职工爱心接力站探索“自治矩阵”方式，户外劳动者在享受驿站服务的同时，也成为这里的“管家”；而在曹路镇最美户外驿站恒越广场户外服务站，十多位退休阿姨担当起志愿者，轮流值守；24小时智能驿站，也是最近火起来的一种管理模式，站点无人值守，职工“刷脸”进站，潍坊街道的“WE来坊”试点下来，效果不错。
合纵连横，让供需双向奔赴
在“联”字上出实效，高效能对接服务供需，强化双向融合。
优化服务联配  整合与职工密切相关的服务阵地及资源，推动各级服务阵地积极融入15分钟社区生活圈，通过联合运作、委托服务、入驻运营等方式，实现公共资源、社区资源、社会资源与职工需求精确对接，每年形成需求清单、资源清单、项目清单、效果清单。同时，完善区级职工服务中心和职工服务总站两级配送清单管理制度，将与职工关系密切的服务项目配送到各级站点，形成一体式落地、一站式受理、全平台支撑的服务机制，充分实现服务供给效能最大化，让职工服务优质项目与各级公共服务资源完成双向奔赴。
2024年4月，浦东工人文化宫发布浦工乐学文化服务配送项目“清单”，共形成文化讲座、体育健身、艺术课程、实用技能、文艺演出五大类服务共计169个项目，超700场次服务，将服务配送至各基层工会118家，预计服务职工2.8万人次。

周浦镇总工会今年计划选配一批实用技能类课程，荻亚芘（网约车）户外职工服务站，24小时不打烊，还能洗衣沐浴，不少司机边充电边纳凉休息，让等候的时间更有性价比。杨师傅是个老司机，服务站每月开安全例会，让他获益匪浅，他也会传授接单技巧，带领大家一起提高。“在周浦当小哥真好！”他发自肺腑道。5月网约车技能比赛、6月庆端午活动，戳中不少司机内心深处的柔软。周浦镇总工会表示，今后将派送更多实用技能、文艺演出类服务，提高司机的生存技能，也让他们的“逆行人生”多姿多彩，让驿站更有家的感觉。
区总加强调查研究，理解和掌握职工的真实需求，围绕职工对提升生活品质的个性化多元需求，按需定制，精准配送。2023年，各级户外职工服务站点累计征集职工需求180余项，投放免费饮用水13.7万瓶；2024年，区总广泛征集职工需求，提供更精准服务，为工会驿站配送750张躺椅、50台卧式冰柜，把夏日清凉真正送到职工群众的心坎里。浦东75家站点安排了90余场夏季服务活动，让户外劳动者体验到娘家人的“凉方”“凉策”。
深化阵地联建  区总联手区委组织部等单位，共同设计制作“浦东户外劳动者服务”绿色标识，推进职工服务阵地与党群阵地标识统一、服务细化、能级提升。
金桥镇户外职工爱心接力站大门上的绿标，序号为NO.99。而在浦东，378家全家便利店、44家中国电信网点和34家中国银行，今年都统一戴上了绿标，上面刻有“身份”号码，方便职工识别。
2024年，覆盖浦东全域的户外劳动者服务站点的“朋友圈”更大了。区总与中国银行、中国电信、全家等企事业单位签订户外劳动者服务站点社会合作协议，由此，一个立体化、多层次、全方位的服务关爱体系正日趋完善，“项目共联、资源共享、阵地共建、共同发展”真正照进现实。 

强化力量联合  充分发挥工会组织的联系功能，联动区内外优质企业和各类社会资源，搭建职工品质生活联盟，引领优质服务项目嵌入站点，形成提升职工生活品质的合力。
2023年6月，区总发布引领区提升职工品质生活的“新七条”，从提纲挈领的指引，到怎么强化力量联合、将品质生活真正落地落实，进一步指明方向，给出路径。
比如提出“全域推动”，成立浦东新区职工品质生活联盟，做到工作联手、项目联建、特色联创、服务联享、阵地联动，组建职工品质生活的联合“施工队”。2024年首届浦东新区职工品质生活节上，区总与12家企事业单位签约9大工会社会合作项目。
扩大试点，开展职工品质生活示范单位创评，制定梯度培育机制，打造职工品质生活“第一跑团”，2023年培育区级以上品质生活示范类企业50家。

先行先试，创新微心愿公益仓式服务，形成职工需求和社会捐助快速匹配机制，而“指尖上”的微心愿则让职工即申即享，学习机、微波炉……微心愿一个个被勾画，2023年为1000名困难职工圆梦。
数据助力，开发职工品质生活线上集约平台，集成疗休养、互助保障、就业服务、会员卡幸福超市等服务资源，实现服务、资源、项目、管理上线，让来自“娘家”的实惠更暖职工心。
实事筑巢，组织职工品质生活系列活动，深化“园区、楼宇、企业”职工幸福集市2.0版，鼓励各级工会组织开展特色活动。2023年6月，张江科学城首场线下职工幸福集市鸣锣开市；2023-2024年，陆家嘴金融城总工会连续两年举办职工品质生活节，越办越好；2024年5月，为期一个月的曹路幸福集市开到了职工家门口，开拓了远郊工会组织服务民生的新思路。
服务提级，优化职工服务阵地建设，推出建设工作指引，实施“基础版”“标准版”“加强版”分类管理，夯实15分钟社区生活圈中的“工会矩阵”，2023年共优化了30家服务阵地。

在合纵连横、共同打造多元资源链条的过程中，区总充分挖掘企业资源，团结区域内更多企业投身公益事业。2023年以来，依托市总工会和浦东各级工会引入“钟薛高”“来伊份”“可口可乐”等爱心企业入驻站点。2024年，与浦东邮政推动快递小哥工间休息室建设。
各街镇总工会也群策群力，发动辖区内企业加入公益活动，2024年夏天，北蔡镇总工会发起“一杯水的接力”关爱户外劳动者活动，发动镇域内建会企业为五一工会驿站赠水，获得各方积极响应。
陆家嘴商城路877号，是陆家嘴街道总工会的一个户外职工驿站，这里商务大厦云集，吸引众多小哥，有顺路来把午饭放冰箱的，有骑着电瓶车来换电的，还有算准日子来按摩、剪头发的。驿站联合区域内的党建单位，推出“食物银行”“幸福冰柜”“幸福便当”等特色服务，由辖区共建单位不定期提供饮用水、便当、速食、防寒保暖用品等，还利用每天1小时，滚动推出正骨推拿、电瓶车维修、法律咨询、公益理发等特色服务，联手各方力量携手解决职工的急难愁盼。
示范引领，全力塑造特色品牌链
在“精”字上树标杆，高品质打造人气空间，全力塑造特色品牌链。
在区级层面，打造新时代浦东职工服务综合体，以浦东职工服务中心（浦东工人文化宫）“两性两化”建设为契机，引入社会组织、市场主体、专业机构等，推动服务项目深度融入浦东公共服务体系，形成“一站式”服务供给平台。
在产业集聚的开发区及产业园区，探索建设符合区域特色、行业特点的职工服务站：在陆家嘴金融城的职工服务总站，结合商办楼宇体量大、律师事务所集聚程度高的特点，形成“五联”促调的一站式立体维权机制，最大限度地将劳资纠纷化解在楼宇；在张江科学城的职工服务总站，拓展形成集融合服务区、品质生活带、文化共享链、人才促进圈等为一体的服务职工“微型综合体”。
在户外职工聚集的商圈及街面，加强建设社区共享的户外职工服务点，探索形成“三个一”做法：即构建一张服务阵地布局图、规范一套服务标准、整合一批服务资源：陆家嘴街道的户外劳动者之家，成为小哥参与服务、回馈社区的共享空间；塘桥街道的户外职工驿站搭建区域内快递外卖网点、企业、新就业形态劳动者和职工志愿者团队共谋、共治、共享的“自治矩阵”；南汇新城镇的“司机之家”专属订制ETC服务、收费预约管理、年度审验贴花服务，成为司机的“温馨驿站”……
北蔡镇总工会的“啄木鸟”品牌工作，已声名远扬。在北蔡，每日走街串巷的快递、外卖小哥正成为社区治理的一支重要力量，他们的“随手拍”“随时报”将上报社会网格化综合管理指挥中心，化解垃圾暴露、道路破损、飞线充电等乱象。北蔡镇总工会推出的《北蔡镇社区“啄木鸟”激励制度》，充分调动当地800多个入会小哥的积极性，让他们从小区的“匆匆过客”转变为“热心管家”。在北蔡，还有两个特色“工字”品牌服务，温暖人心。每年寒暑假，北蔡建筑工会联合会职工服务站都会组织“小候鸟”亲子活动，让建筑行业的劳动者感受到这座城市的温度；北蔡镇职工服务总站则设有一个公益红娘工作室，建有400多人的单身职工数据库，红娘每周五接待咨询，还定期组织联谊，为职工脱单牵线搭桥。 

创新增能，构建工会数智服务    

在“智”字上探新路，高能级推动创新转型，构建工会数智服务“1+1+X+Y”体系。

“我们一直在探索更优更高效的管理方式模式，特别是依托数智工会建设，规划了‘工会服务阵地一张图’场景，以数智服务为牵引，推进职工服务阵地标准化规范化建设和智能化系统化管理。”区总表示。
在“1+1+X+Y”体系中，第一个“1”是布局可视化“一张图”，基于工会服务职工体系和技术支持体系，构建体现工会职能要素管理分析的可视化一张图，实现“工会一图管全域”“工会一图观全域”。
第二个“1”是夯实一个时空数智底座，基于工会基础数据、业务数据以及社会数据的系统集成，依托AI开放平台2.0、全面智能感知、语义识别、认知计算等新技术，建强工会数字基础底座。

同时开发“X”个服务应用场景，探索业务流程改革性再造，推动技术逻辑与业务逻辑深度整合，建成互助保障、服务配送、掌上服务、劳资纠调、帮困服务、阵地管理等6项数智服务应用场景。

链接“Y”个服务端口，对接上海随申办市民云、浦东工会通等，实现窗口端、电脑端、移动端三端联动，为职工提供更多“掌上办”“网上办”服务项目，赋能各级工会服务浦东高质量发展。

未来，服务方式将实现数智升级，区总将通过服务配送——文化服务专属平台，实现需求征集、清单制作、循环点单、服务配送、满意度测评五大功能线上数智应用闭环，各基层工会用手机即可完成点单、服务对接、服务评分等，推动服务掌上直达。“智能统管关键在‘管’字，阵地活跃度是考核工会智能管理能力的一大指标，目前我们已经建成智慧服务系统，年内上线后，各级工会在云端发布活动，职工线上就能报名，还能线上预约车位，到达场馆后扫码就能电子签到……阵地服务借助新技术赋能添‘智’，让24小时不打烊的暖心服务触手可及。”陈维介绍，工会将紧扣劳动者的工作特点，通过数智化建设，打造线上线下融合发展的职工品质生活服务体系。
劳动者的需求在日益变化，“娘家人”的服务需要不断创新。浦东新区总工会将坚持以职工为中心，紧紧围绕浦东现代化城区建设，聚焦“精品城区”“现代城镇”“美丽乡村”三个圈层，持续推进职工服务阵地体系建设提质扩面、站点便捷可达、职工实用爱用，以阵地赋能不断提升工会服务的精准性、满意度，不断打造更多服务阵地的最美标杆点、网红打卡点，打造“工字”特色品牌和浦东工会的靓丽名片，让广大劳动者在享受服务的同时更加了解工会、向往工会、走进工会。
                                         文/王慧
